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Servis Seviyesi (SLA) Sozlegsmesi

1. Amacg Ve Kapsam

Bu Servis Seviyesi Sozlesmesi (“SLA”), Unitel Bilgi Teknolojileri Sanayi ve Ticaret Limited Sirketi
(“Unitel”) tarafindan sunulan web hosting, e-posta barindirma, sanal sunucu (VPS / VDS), fiziksel
sunucu kiralama ve sunucu barindirma hizmetlerinin performans, erigilebilirlik ve destek seviyelerine
iliskin hedefleri belirlemek amaciyla diizenlenmisgtir.

Bu SLA yalnizca aktif durumda bulunan ve 6deme yukimltllklerini yerine getirmis masteriler icin
gecerlidir.

Bu s6zlesme, Unitel'in Genel Servis Sartlari s6zlesmesinin ayrilmaz bir parcasidir.
2. Tanimlar

Erisilebilirlik (Uptime)
Hizmetin internet Gzerinden erigilebilir oldugu toplam slreyi ifade eder.

Kesinti (Downtime)
Hizmetin tamamen erisilemez oldugu ve misterilerin hizmetten faydalanamadigi sireyi ifade eder.

Planli Bakim
Unitel tarafindan édnceden duyurulan sistem bakim ve giincelleme ¢alismalarini ifade eder.

Kritik Ariza
Hizmetin tamamen g¢alisamaz hale gelmesine neden olan arizalari ifade eder.

3. Erisilebilirlik Hedefi
Unitel asagidaki hizmetler icin aylik bazda asagidaki erigilebilirlik hedeflerini sunmay1 amaglar;

Web Hosting Hizmetleri: %99

VPS / VDS Hizmetleri: %99
Sunucu Kiralama Hizmetleri: %99
Sunucu Barindirma hizmetleri: %99

Aylik erigilebilirlik orani asagidaki sekilde hesaplanir;

(Toplam Ay Suresi — Toplam Kesinti Surresi) / Toplam Ay Siresi x 100
Planh bakim sireleri bu hesaplamaya dahil ediimez.

4. Planl Bakim Calismalari

Planli bakim ¢alismalari mimkin olan durumlarda énceden duyurulur.
Planh bakim sireleri SLA kesinti hesaplamasina dahil edilmez.

Bakim calismalari genellikle disuk trafik saatlerinde gergeklestirilir.

Acil guivenlik giincellemeleri dnceden bildirim yapilmaksizin uygulanabilir.
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5. Ariza Mudahale Ve Destek Sireleri
Destek talepleri asagidaki 6ncelik seviyelerine gore degerlendirilir.

Kritik Ariza
Tanim: Hizmet tamamen durmus veya erigilemez durumdadir.
Hedef Ik Miidahale Siresi: 2 saat

Yiiksek Oncelik
Tanim: Hizmet ciddi performans kaybi yagamaktadir.
Hedef ilk Miidahale Siresi: 4 saat

Orta Oncelik
Tanim: Hizmette kismi aksama bulunmaktadir.
Hedef ilk Miidahale Siiresi: 8 saat

Dusuk Oncelik
Tanim: Genel destek veya bilgi talepleri.
Hedef ilk Miidahale Suresi: 24 saat

Belirtilen streler hedef sireler olup garanti niteligi tasimaz.

6. SLA ihlali ve Hizmet Kredisi

Aylik erigilebilirlik oraninin %99’un altina dismesi halinde musteri hizmet kredisi talep edebilir.
Gerceklesen Aylik Uptime - Hizmet Kredisi

%98 — %99 — 1 GunlUuk Hizmet Bedeli
%95 — %98 — 3 Gunluk Hizmet Bedeli
%90 — %95 — 7 Gunluk Hizmet Bedeli
%90 alti — En fazla 1 Aylik Hizmet Bedeli

Hizmet kredisi nakit iade olarak degil, sonraki fatura doneminde indirim olarak uygulanir.

Bir fatura dénemi icin uygulanabilecek maksimum kredi, ilgili hizmetin aylik bedelini asamaz.
7. SLA Kapsami Disindaki Durumlar

Asagidaki durumlar SLA hesaplamasina dahil edilmez:

Planl bakim calismalari,

Musgteri kaynakli yazilim veya yapilandirma hatalari,
Yanhg DNS veya ag yapilandirmalari,

Asir kaynak tuketimi,

Mdasteri uygulama hatalari,

DDoS veya benzeri siber saldirilar,

Uctincii taraf internet omurga kesintileri,

Musteri tarafindan yapilan bakim veya mudahaleler,
Mucbir sebep halleri.

8. DDoS ve Siber Saldirilar

Unitel, alt yapi seviyesinde makul dl¢ide saldiri korumasi saglayabilir.

Cevizli mah. Kirikkale sok. Nu.: 9 / 307 — Dap Adam Kule — Kartal / [stanbul
Tel. : 0 (216) 515 50 05
E-posta: destek@unitel.com.tr



S Unitel Bilgi Teknolojileri Ltd. Sti.
SO http://unitel.com.tr

7,
O/

0107
\D\O‘ 010;0
Q\OTO;O

2010

(&)
Oy
%1010

Ancak buyuk o6lgekli veya dagitik saldirilar karsisinda kesintisizlik garantisi veriimez.

Musteri kaynakl saldin veya kotlye kullanim tespit edilmesi halinde hizmet gegici olarak askiya
alinabilir.

9. Veri Sorumlulugu

Bu SLA veri kaybina kargi garanti icermez.

Verilerin dUzenli olarak yedeklenmesi musteri sorumlulugundadir.

Unitel veri kaybindan dogabilecek dogrudan veya dolayh zararlardan sorumlu tutulamaz.
10. SLA Basvuru Prosediirii

SLA ihlali iddiasi, kesintinin gergeklestigi tarihten itibaren en ge¢ 7 gin iginde destek sistemi
Uzerinden yazil olarak bildirilmelidir.

Bu sUre iginde yapilmayan basvurular degerlendirmeye alinmayabilir.

Unitel, bagvuruyu teknik log kayitlari ve sistem verileri Gzerinden degerlendirir.

11. Sorumlulugun Sinirlandiriimasi

Unitel'in toplam sorumlulugu, ilgili hizmet icin 6denmis son bir aylik hizmet bedeli ile sinirhdir.
Finansal kayip, veri kaybl, is kaybi ve diger dolayli zararlar kapsam disindadir.

12. Michir Sebepler

Dogal afetler, savas, teror olaylari, buyuk olgekli siber saldirilar, veri merkezi alt yapi arizalari,
internet omurga kesintileri ve kontrol disindaki benzeri durumlar miicbir sebep sayilir.

Bu durumlarda Unitel SLA yukumlultklerinden sorumlu tutulamaz.

13. Yararluk

Masteri, Unitel tarafindan sunulan hizmetleri satin alarak bu Servis Seviyesi Sézlesmesi hikimlerini
okudugunu, anladigini ve kabul ettigini beyan eder.
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